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Sammandrag:  
För att ett företag skall vara konkurrenskraftigt är det viktigt att det har bra tjänstekvalitet, 
särskilt inom sjöfarten på Östersjön där konkurrensen är hård. Syftet med detta arbete var 
att utreda om kunderna på Viking Line Mariella anser att tjänstekvaliteten är bra ombord. 
Skribenten ville även ta reda på vad kunderna allmänt anser om Viking Line som företag. 
Även åldern på kunderna granskades för att man skulle kunna se om åldern hade stor 
inverkan på resultatet. De teorier som användes i denna undersökning var Grönroos teori 
om upplevd och förväntad tjänst samt Zeithaml et al.´s fem kvalitetsdimensioner. För att 
samla in information av Viking Line Mariellas kunder valde skribenten att använda sig 
av den kvantitativa forskningsmetoden. Skribenten gjorde en webbenkät som delades ut 
till både finska och svenska vuxna resenärer i Viking Lines terminal. Webbenkäten be-
stod av 21 frågor som handlade om resenärernas bakgrund och den tekniska och funkt-
ionella kvaliteten ombord, men det fanns även allmänna frågor om Viking Line som fö-
retag. Det var 53 respondenter som svarade på enkäten och åldern varierade mellan 20 
och 86 år. Resultaten av enkäten presenterades i form av figurer och tabeller som gjordes 
med hjälp av programmet SPSS. Det som framkom av enkäterna var att Viking Line Ma-
riellas kunder var väldigt nöjda med tjänstekvaliteten ombord, både inom den tekniska 
och den funktionella kvaliteten. Kunderna ansåg även att Viking Line som företag hade 
mycket bra tjänstekvalitet och att det var ett mycket konkurrenskraftigt företag. Det fram-
kom även att åldern inverkade på hur nöjda kunderna var. De yngre kunderna var mera 
kritiska och lite mera missnöjda än vad de äldre kunderna var. Men sammantaget var alla 
respondenter nöjda och ansåg att Viking Line har bra tjänstekvaliteter och är ett konkur-
renskraftigt företag. 
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1 INLEDNING 
Det finns mycket forskningar som berör tjänstekvaliteten inom olika företag. Jag tycker 
att detta är ett intressant ämne eftersom det handlar mycket om att företag inte bara kan 
leverera tjänsten till kunderna på en teknisk dimension utan att företagen även måste se 
till hur de levererar sina tjänster. Det är viktigt för företag där konkurrensen är stor att se 
till att kundernas förväntade kvalitet är lika bra som den upplevda kvaliteten. Jag valde 
att göra denna undersökning på Viking Line Mariella eftersom jag själv brukar hoppa in 
och jobba där och därför tycker jag att det skall bli intressant att se vad kunderna anser 
om tjänstekvaliteten ombord. Viking Line har även Silja Line som en stor konkurrent och 
jag brukar ofta få höra ombord på Viking Line Mariella att kunderna jämför rederierna. 
(Grönroos, 2008 s. 81) 
 
Christian Grönroos beskriver den förväntade kvaliteten och den upplevda kvaliteten på 
ett sätt som visar på att det bör finnas en balans mellan den tekniska och den funktionella 
kvaliteten. Ett företags tjänstekvalitet börjar med vad och hur, men även företagets profil 
spelar en stor roll när kunderna bedömer kvaliteten. Ju bättre tjänstekvalitet ett företag 
har desto större konkurrenskraft har det. (Grönroos, 2008 s. 81)  
 
1.1 Viking Line Mariella 
 
Viking Line Mariella seglar under finsk flagg och trafikerar mellan Helsingfors och 
Stockholm där en kryssning räcker 40 timmar fram och tillbaka. Passagerarna får en hel-
dag antingen i Helsingfors eller Stockholm. Under sommartid gör Mariella även en dags-
tur till Tallinn istället för att stå i hamnen i Helsingfors. Mariella har plats för 2500 pas-
sagerare och 430 personbilar. Mariella har år 2015 renoverats och fick då bland annat 
fräschare hytter och nya restauranger ombord. Ombord finns allt från budgethytter till 
lyxiga sviter. Det finns även spa, bastu, bassänger, konferensutrymmen, taxfree och ett 
flertal restauranger ombord. Med Mariella reser allt från nöjespassagerare och konferens-
gäster till fraktare. (Årsberättelse 2015.) 
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1.2 Problemformulering 
Kundnöjdhet är en viktig del för att ett företag skall vara framgångsrikt. Om företaget får 
bra feedback av sina kunder leder detta till att de får nya kunder men även stamkunder, 
vilket är bra för företaget. Viking Lines största konkurrent är Silja Line och konkurrensen 
är hård på Östersjön, så det är viktigt för Viking Line att se till att deras kunder är nöjda 
med kvaliteten på tjänsterna ombord. 
 
För att kunderna skall bli nöjda är det viktigt att uppfylla deras förväntningar och behov, 
detta kan göras genom att undersöka kvaliteten på de olika tjänsterna som erbjuds om-
bord. Uppfyller kvaliteten på tjänsterna kundernas förväntningar som de hade före resan? 
Finns det saker som Viking Line Mariella borde förbättra? Är Viking Line ett konkur-
renskraftigt företag? 
1.3 Syfte 
Syftet med detta arbete var att få reda på vad kunderna på Viking Line Mariella anser om 
tjänstekvaliteten ombord. Jag ville utreda ifall kunderna är nöjda med den kvalitet på 
tjänsterna som erbjuds såväl gällande den tekniska- som den funktionella kvaliteten. Jag 
ville även få en klar bild av vad kunderna anser om Viking Line allmänt, om det är ett 
konkurrenskraftigt företag. Jag undersökte även om kundernas ålder spelade in på vad de 
anser om tjänstekvaliteten ombord. 
2 METOD 
För att kunna utföra en seriös undersökning är det viktigt att man har bra kunskaper inom 
metodik. Metod är det redskap man kan använda sig av i sina undersökningar och sin 
forskning. Den ger oss inte de svar vi söker efter men den ger oss grunden till att komma 
fram till en mera sanningsenlig uppfattning om det som undersöks. Metod är ett vidsträckt 
begrepp som Mathilda White Riley (1963) förklarar på följande sätt: ”Samhällsveten-
skaplig metod omfattar både organisering och tolkning av information som hjälper oss 
att få en bättre förståelse av samhället”. (Holme & Solvang, 1997 s. 11-13) 
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Det finns två olika huvudmetoder som man kan använda sig av i forskningar, dessa är 
kvantitativa och kvalitativa metoder. Det finns en skillnad mellan dessa metoder och den 
viktigaste är hur man använder sig av siffror och statistik när man gör sin undersökning. 
Den kvantitativa metoden är mera strukturerad och har en mera bestämd form. Informat-
ionen samlas in genom numerisk data och utgör en viktig del i denna forskningsmetod. 
Det som kännetecknar den kvantitativa forskningsmetoden är att den som gör undersök-
ningen har ett visst avstånd till respondenterna. När man skall analysera sin information 
som man erhållit använder man sig oftast av statistiska mätmetoder och resultatet presen-
teras t.ex. i form av olika diagram. (Holme & Solvang, 1997 s. 13-14 ; Bryman & Bell, 
2005 s. 85) 
 
Den kvalitativa metoden är mera inriktad på ord än vad den är på siffror, t.ex. i denna 
metod brukar den som söker information ofta använda sig av observationer eller inter-
vjuer. Undersökaren vill få fram en djupare förståelse i det som skall undersökas och har 
ofta en direkt kontakt till respondenterna. (Holme & Solvang, 1997 s. 14) (Bryman & 
Bell, 2005 s. 297) 
2.1  Val av metod  
Eftersom jag med denna undersökning ville ta reda på hur tjänstekvaliteten påverkas ge-
nom avvikelser i kundernas förväntningar och deras upplevelser ombord på Mariella var 
den lämpligaste metoden för mig den kvantitativa forskningsmetoden. Jag använde mig 
av en enkätundersökning eftersom respondenterna då fick svara fritt på frågorna och inte 
påverkades av den som samlade in informationen. Genom en kvantitativ undersökning 
strävade jag till att erhålla mätbara resultat som jag kunde analysera och framställa nu-
meriskt. (Bryman & Bell, 2005 s. 162) 
2.2 Urval 
När man skall göra en kvantitativ enkätundersökning är det viktigt att man får ett så stort 
urval av respondenter, med andra ord populationen, som möjligt. Eftersom jag valde att 
undersöka resenärerna ombord på Viking Line Mariella åkte jag till hamnen där Mariella 
kommer i land. Jag åkte dit en dag, både på förmiddagen när Mariella just hade kommit 
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till hamnen och även på eftermiddagen när Mariella just skulle åka iväg till Stockholm. 
Jag utförde undersökningen i elektronisk form, genom webbenkät, som besvarades på en 
Ipad. Detta innebär att jag gick runt bland passagerarna och bad dem fylla i enkäten. En-
käten var på både finska och svenska för att jag skulle få ihop så många respondenter som 
möjligt och för att jag skulle få ett så stort urval som möjligt. Eftersom att detta gjordes 
någon dag före påsk delade jag ut påskgodis till dem som svarade för att locka dem att ta 
sig tid att svara på enkäten. Eftersom att alla resenärer inte svarade på enkäten var urvalet 
inte helt slumpmässigt utan det var ett icke-sannolikhetsurval. (Holme & Solvang, 1997 
s. 181-183)     
2.3 Datainsamling 
En enkätundersökning kan skilja sig på två olika sätt, antingen kan respondenterna fylla 
i enkäten själva eller så fylls enkäten i av den som intervjuar. När man gör en enkät kan 
man ha olika frågetekniker, det finns standardisering och strukturering. Standardisering 
innebär att man försöker göra svarssituationen så identisk som möjligt för alla responden-
ter. Strukturering innebär hur mycket man vill styra respondenternas olika svarsalternativ. 
Man måste noggrant planera vad man vill få fram med enkäten och vilka frågor man skall 
ställa. Det är även viktigt att fundera i vilken ordning och hur man skall ställa frågorna så 
att man får för undersökningen relevanta svar. Enkätundersökning passar bra att använda 
när man skall samla in data av ett stort antal respondenter som finns spridda över ett stort 
område. (Christensen et al. 2010 s. 138-139) 
2.4 Utformning av enkät 
För att undvika bortfall skall man se till att enkäten inte blir för lång, så att respondenterna 
inte blir avskräckta när de ser den. Enkäten skall även vara snygg och lättläst, d.v.s. frå-
gorna skall inte vara för tätt ihop exempelvis. Man skall även vara konsekvent när man 
utformar en enkät, antingen skall de slutna frågorna vara vertikala eller horisontella. Om 
man börjar blanda på dessa kan det lätt vara att respondenterna råkar svara fel ifall de har 
bråttom när enkäten fylls i. Det är även viktigt att det finns tydlig information om hur 
enkäten skall fyllas i, t.ex. om det är en fråga där flera svar kan fyllas i eller om endast ett 
svarsalternativ skall markeras. En av de viktigaste sakerna att tänka på när man utformar 
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en enkät är att se till att frågans svarsalternativ kommer på samma sida som frågan och 
inte finns överst på följande sida, detta kan leda till att respondenterna glömmer att svara 
på frågan eller råkar sätta fel svarsalternativ. (Bryman & Bell, 2005 s. 168-170 
3 TEORI 
För att få en klarare bild av teorier om tjänstekvaliteten måste man sätta sig in i ämnet 
bättre. Det första en kund upplever är kvaliteten på en tjänst, och senare avgör kunden om 
den var nöjd med tjänsten eller inte. För att ta reda på om resenärerna var nöjda med 
tjänstekvaliteten ombord har jag valt att använda Grönroos teori om upplevd och förvän-
tad tjänst samt att se på de fem olika kvalitetsdimensionerna av Zeithaml et al. (Grönroos, 
2008 s. 97) (Bergman & Klefsjö, 1995 s.286) 
3.1 Kvalitétskonceptet 
Det är utmanande att definiera begreppet kvalitet eftersom att alla har olika uppfattningar 
gällande kvalitetsupplevelsen. Ofta förstår inte företagen hur man skall förbättra tjänste-
kvaliteten eftersom det oftast inte är samma saker som företaget anser vara viktiga för 
tjänstekvaliteten som kunderna tycker är det viktigaste. Det som många företag anser vara 
viktigaste egenskapen när det gäller tjänstekvaliteten är oftast den tekniska specifikat-
ionen. Kunderna anser dock att tjänstekvaliteten är ett mycket bredare begrepp än bara de 
tekniska aspekterna för att få en bra kvalitetsupplevelse. Därför är det viktigt för företagen 
att komma ihåg att ”det som räknas när det gäller kvalitet är hur kunderna upplever den.” 
(Grönroos, 2002 s. 75) 
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Figur 1 Upplevd och förväntad tjänst (Grönroos 2002) 
3.2 Uppkomst av tjänstekvalité och kundupplevelse  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Redan på 1970-talet började tjänstekvalitet uppmärksammas och sedan dess har det varit 
populärt att undersöka för både teoretiker och praktiker. Enligt Grönroos är en tjänst en 
upplevd process där både produktionen och konsumtionen av tjänsten inträffar samtidigt. 
Här hänger allt på hur samspelet mellan tjänsteleverantören och kunden går, hur kunden 
upplever tjänsten. Enligt Grönroos har tjänstekvaliteten två olika dimensioner, en teknisk 
kvalitet, ”vad”, och en funktionell kvalitet, ”hur”. (Grönroos, 2008 s. 80) 
 
Den tekniska kvaliteten eller vad är det som kunderna får i sin växelverkan med företaget, 
dvs. vad som levereras till kunden, och detta är av stor betydelse hur de upplever tjänste-
kvaliteten. Företagen brukar ofta räkna med att denna dimension är själva kvaliteten på 
den tjänst de förser kunden med, men detta stämmer inte. I denna dimension får kunden 
bara den tekniska kvaliteten på tjänsten och inte helheten av hela tjänsteprocessen. De 
företag som fokuserar mest på den tekniska kvaliteten brukar inte nå upp till den förvän-
tade kvaliteten hos sina kunder. Detta beror på att i dagens läge är det svårt för företag att 
komma på sådana unika och bra tekniska lösningar som inga andra företag har. Fokuserar 
företagen endast på detta glömmer de bort att den funktionella kvaliteten är minst lika 
viktig. Den tekniska kvaliteten evalueras ofta objektivt av kunderna eftersom att denna 
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dimension omfattar en teknisk lösning på det problem kunderna har. (Grönroos, 2008 s. 
81-84) (Bergman & Klefsjö, 1995 s.287) 
 
Den funktionella kvaliteten eller hur är det som kunden upplever samtidigt av vad de får 
från företaget i den tekniska kvaliteten, dvs. hur tjänsten levereras till kunden. Denna 
dimension handlar mycket om hur servicemötet mellan kunden och företaget hanteras och 
även hur leveransen av tjänsten fungerar. För att få nöjda kunder är det viktigt att företa-
gen även tänker på den funktionella kvaliteten och inte bara den tekniska. I denna dimens-
ion kan företagen bli mera konkurrenskraftiga om de förstår vilka tjänster kunderna vill 
ha och vad de behöver som betonar den funktionella kvaliteten. Den funktionella kvali-
teten evalueras inte lika objektivt som den tekniska kvaliteten eftersom hur oftast upplevs 
på ett väldigt personligt sätt. (Grönroos, 2008 s. 82-84) (Bergman & Klefsjö, 1995 s.287) 
 
Företagets profil eller image spelar även en stor roll när kunderna skall bestämma kvali-
teten på ett företag. Eftersom företagets profil påverkar kvalitetsupplevelsen för kunden 
på flera olika sätt är denna dimension väldigt viktig för företaget. Om företaget har en 
god profil utåt bland sina kunder är det lättare hänt att små misstag vid leveransen av 
tjänsten förlåts och glöms bort. Om företaget däremot har en dålig profil utåt och misstag 
begås kommer kunderna att anse att tjänstekvaliteten är mycket sämre än om företaget 
skulle ha haft en god profil. (Grönroos, 2008 s. 82) 
 
Enligt Grönroos är det inte bara funktionell och teknisk kvalitet samt företagets profil 
som bidrar till kundernas kvalitetsuppfattning av företagets tjänster. Om kundernas för-
väntningar på tjänsten är orealistiska kommer den upplevda kvaliteten vara svag. Som 
figur 1 illustrerar är det flera saker som påverkar den förväntade tjänsten hos kunderna. 
T.ex. traditionell marknadsföring, så som reklamer, PR och olika kampanjer, kan vara 
dåliga för företagets tjänstekvalitet ifall de lovar saker i reklamen som de sedan inte kan 
uppfylla, eller om de har brister i marknadsföringen på annat sätt. Det finns också externa 
faktorer enligt Grönroos som kan påverka tjänstekvaliteten, dessa kan vara ideologi och 
word of mouth. Om kunden har hört mycket dåligt om företagets tjänster från andra kun-
der kommer detta att påverka hur kunden ser på tjänstekvaliteten hos företaget. Det är 
viktigt att komma ihåg att den upplevda kvaliteten inte endast avgörs av den tekniska och 
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funktionella kvaliteten utan den upplevda kvaliteten beror på gapet mellan den förväntade 
tjänsten och den upplevda tjänsten. (Grönroos, 2008 s. 84-85) 
 
Som figur 1 illustrerar har kundernas förväntningar inför företagets tjänsteerbjudan den 
avgörande effekten på kundernas upplevelse av tjänstekvaliteten. När ett företag lovar 
något som de sedan inte kan hålla blir kundernas förväntningar alldeles för höga och som 
en följd av detta uppfattar kunderna att kvaliteten på tjänsterna är dåliga. Som marknads-
förare för ett företag måste man vara försiktig så att man inte lovar mera i sina reklamer 
än vad som sedan kan erbjudas. Det är bättre att lova mindre än vad man egentligen kan 
prestera i företaget för då blir kunderna inte besvikna på att kvaliteten är sämre än vad de 
hade förväntat sig. Genom att lova mindre kan man även överraska kunderna med ännu 
bättre kvalitet och få en ”wow-faktor” som ger en känsla av ännu bättre tjänstekvalitet 
hos företaget. Det är bättre att utlova för lite och prestera för mycket. (Grönroos, 2008 s. 
86) 
3.3 5 dimensioner på tjänstekvalitet 
Zeithaml et al. (1990) utvecklade en modell där man kan mäta tjänstekvalitet, denna mo-
dell kallas SERVQUAL. Denna modell har egentligen 10 olika dimensioner, men de har 
sammanfattat dem till fem stycken som de anser är de viktigaste. I figuren nedan (figur 
2) kan man tydligt se vilka de 5 kvalitetsdimensionerna är och hur mycket vikt de spelar 
in på hur kunden uppfattar företaget.  
Som man ser i figuren ovan är pålitlighet den dimensionen med störst vikt, 30 %, enligt 
Zeithaml et al. Sedan följer lyhördhet på 25 %, tillit på 20 %, inlevelseförmåga på 16 % 
och sist på listan är omgivning på 10 %. Dessa dimensioner kan man bra koppla ihop med 
Grönroos teori om upplevd och förväntad tjänst. Alla dessa 5 dimensioner hör till den 
Figur 2 De 5 olika kvalitetsdimensionerna enligt Zeithaml et al. 
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funktionella kvaliteten hur, som handlar om hur kunden uppfattar att företaget levererar 
tjänster till dem. (Bergman & Klefsjö, 1995 s.285-286) 
 
Man skall komma ihåg att vikten av de olika dimensionerna kan variera för kunden bero-
ende på vad det är för tjänstetyp och vilken situation kunden är i. Pålitlighet är väldigt 
viktigt om kunden är i en sårbar situation medan omgivning kan vara väldigt viktig om 
kunden är ute för att roa sig, t.ex. på ett restaurangbesök osv. (Bergman & Klefsjö, 1995 
s.285-286) 
4 RESULTATREDOVISNING 
Nedan presenteras resultaten från undersökningen. Svaren från enkäterna kommer att pre-
senteras i den ordning som frågorna ställdes. Tabellerna och figurerna är framställda och 
analyserade i programmet SPSS.  
4.1 Bakgrundsfrågor 
I figuren nedan (figur 3) framgår det hur könsfördelningen var uppdelad. Det var betydligt 
flera kvinnor än män som svarade på enkäten. Det var 38 kvinnor och 15 män som deltog. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Figur 3 Respondenternas kön, N=53 
Kön 
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I figuren nedan (figur 4) framgår respondenternas ålder. Av de 53 respondenter som sva-
rade var åldersspannet brett. Den yngsta respondenten var 20 år medan den äldsta var 86 
år. Åldersgrupperna blev jämna när de blev uppdelade, det var endast åldersgruppen 40-
49 som hade 8 respondenter, de tre övriga åldersgrupperna hade alla 15 respondenter. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuren nedan (figur 5) redogör varför respondenterna valde att resa med just Viking Line 
Mariella. Denna fråga var en flervalsfråga där respondenterna kunde välja mellan flera 
olika alternativ. Här svarade de flesta respondenter, 31 stycken, att de valde att resa med 
Viking Line Mariella på grund av tidigare erfarenheter. 20 respondenter svarade att de 
åkte med Mariella på grund av olika reklamerbjudanden. 17 respondenter svarade att pri-
set avgjorde att de åkte med Mariella och fem respondenter svarade att rekommendationer 
inverkade på att de valde Mariella. Tre respondenter svarade att ”annat” avgjorde och där 
hade en skrivit att hen reser med föräldrarna, en hade skrivit att hen hade fått en rabatt-
kupong och den sista svarade att hen bor nära Viking Line hamnen i Stockholm. 
 
 
 
 
 
 
Figur 4 Respondenternas ålder, N=53 
Ålder 
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Följande figur (figur 6) illustrerar hur ofta respondenterna reser med Viking Line per år. 
Här var resultaten väldigt varierande, det var allt från en gång per år till 24 gånger per år. 
Det vanligaste svaret var att de reste med Viking Line två gånger per år, det hade 18 
personer svarat. Man ser en tydlig skillnad att de flesta respondenter åker en (9 stycken), 
två (18 stycken) eller tre (11 stycken) gånger per år. Från 4-24 gånger per år är det inte så 
många som har svarat att de åker. Fyra respondenter har åkt fyra gånger per år, tre har åkt 
fem gånger, två respondenter har åkt sex, tio och tolv gånger medan de respondenter som 
har åkt 23 och 24 gånger per år endast var en per grupp. 
 
 
  
Vad avgjorde att Du valde att resa med just Viking Line Mariella? 
Figur 5 Respondenternas orsak till resa, N=53 
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4.2 Frågor om den upplevda tjänstekvaliteten ombord 
De påföljande frågorna handlar om hur respondenterna anser att den upplevda tjänstekva-
liteten ombord på Viking Line Mariella är. Dessa frågor ställdes som ett påstående och 
respondenterna skulle svara på en skala mellan 1-5, där 1=instämmer inte alls och 5=in-
stämmer helt. I figuren nedan (figur 7) skulle respondenterna redogöra för hur modern de 
anser att Mariellas tekniska utrustning är. Av 53 respondenter satte endast två personer 
en tvåa på skalan. 23 respondenter hade satt en trea och 27 respondenter hade satt en fyra. 
Endast en person hade satt en femma, men resultatet visade att de flesta respondenter 
ansåg att Mariella hade modern teknisk utrustning. 
 
Hur många gånger per år reser Du med Viking Line? 
Figur 6 Respondenternas resor per år, N=53 
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Figur 8 nedan illustrerar hur respondenterna svarade på frågan ifall resenärerna anser att 
Mariella ser inbjudande ut. Även här var resultatet bra, de flesta respondenter (28 stycken) 
svarade en fyra. Endast en person svarade en etta och fyra personer svarade en tvåa. 17 
respondenter hade svarat en trea och tre respondenter hade svarat en femma. 
 
 
 
 
 
 
Jag upplever att Viking Line Mariella har modern teknisk ut-
rustning (datautrustning, tv-apparater, kassautrustning 
m.m.) 
 
Figur 7 Respondenternas svar på modern teknisk utrustning, N=53 
Viking Line Mariella ser inbjudande ut (hytter, restau-
ranger, färgsättning, möbler m.m.) 
 
Figur 8 Respondenternas svar på inbjudande interiör, N=53 
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Figur 10 Respondenternas svar på intresse att betjäna, N=53 
Nästa figur (figur 9) visar hur respondenterna svarade på frågan om personalen ombord 
på Mariella är välvårdad och har prydlig klädsel. Även här var respondenterna nöjda och 
de flesta (41 stycken) svarade en fyra och nio stycken svarade en femma. Endast två per-
soner svarade en trea och en person svarade en tvåa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuren nedan (figur 10) visar hur respondenterna anser att Mariellas personal ombord 
visar intresse att betjäna sina kunder. Det mest frekventa svaret var en fyra som 34 re-
spondenter hade svarat. 15 respondenter hade svarat en trea och fyra respondenter hade 
svarat en femma. Ingen hade svarat en etta eller en tvåa på denna fråga.  
 
 
 
 
Viking Line Mariellas personal är välvårdad och klädseln är 
prydlig 
 
Figur 9 Respondenternas svar på prydlig personal, N=53 
Personalen ombord visar ett sant intresse att betjäna just mig 
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Figuren under (figur 11) presenterar hur respondenterna anser att Viking Line Mariellas 
personal inger förtroende. De flesta respondenter (38 stycken) svarade en fyra, medan 
åtta personer svarade en trea och sju personer svarade en femma. Inte på denna fråga 
heller hade någon svarat en etta eller tvåa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
I figuren nedan (figur 12) svarade respondenterna på hur trevlig de tycker att stämningen 
är ombord. Även här var det mest frekventa svaret en fyra, som 35 personer hade svarat. 
12 personer hade svarat en femma, fyra personer hade svarat en trea och två personer 
hade svarat en tvåa. Här hade ingen heller svarat en etta. 
  
Viking Line Mariellas personal inger förtroende 
 
Figur 11 Respondenternas svar på förtroende, N=53 
Stämningen ombord är trevlig 
 
Figur 12 Respondenternas svar på stämningen ombord, N=53 
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På frågan om respondenterna anser att personalen ombord är artiga och vänliga som ses i 
figuren nedan (figur 13) svarade även här de flesta en fyra, (35 stycken). Åtta svarade en 
femma och nio personer svarade en trea, en person hade svarat en tvåa. Ingen hade svarat 
en etta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Följande fråga handlade om respondenterna känner sig trygga ombord på Viking Line 
Mariella, och svaren var följande, som visas i figuren nedanför (figur 14). 37 personer 
hade svarat en fyra, 12 personer hade svarat en femma och endast fyra personer hade 
svarat en trea. Ingen hade svarat en etta eller tvåa.  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Personalen ombord är artig och vänlig 
 
Figur 13 Respondenternas svar på artig personal, N=53 
Jag känner mig trygg ombord på Viking Line Mariella 
 
Figur 14 Respondenternas svar på känsla av trygghet, N=53 
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Respondenterna ombads att svara på frågan om de var nöjda med restaurangutbudet på 
Mariella, som syns i figuren nedan (figur 15). På denna fråga svarade 31 personer en fyra, 
11 personer en femma och nio personer en trea. En etta och en tvåa hade varsin person 
svarat.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Efter frågan om restaurangutbudet ombord ombads respondenterna att svara på frågan om 
maten på restaurangerna motsvarade deras förväntningar. I figuren nedan (figur 16) ser 
man att 30 personer hade svarat en fyra, nio personer hade svarat en femma, 13 personer 
hade svarat en trea och en person hade svarat en etta. Ingen av respondenterna hade alltså 
svarat en tvåa.  
 
 
 
 
 
Jag är nöjd med restaurangutbudet ombord på Viking Line Mariella 
 
Figur 15 Respondenternas svar på frågan om restaurangutbudet ombord, N=53 
Maten som serveras på restaurangerna motsvarade mina förväntningar 
 
Figur 16 Respondenternas svar på om maten motsvarade deras förväntningar, N=53 
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I figuren nedan (figur 17) svarade respondenterna på en fråga om hytterna ombord på 
Mariella, om de ansåg att de var fräscha och välstädade. På denna fråga var det lite större 
variation i svaren, då 21 personer svarade en fyra, endast tre personer svarade en femma, 
18 personer svarade en trea, nio personer svarade en tvåa och två personer svarade en 
etta.  
 
 
 
 
 
I figuren nedan (figur 18) ser man svaren som respondenterna svarade på frågan om de 
anser att programutbudet ombord på Mariella känns lockande för dem. I denna fråga var 
det även rätt stor variation och det var inte de högre siffrorna som var mest frekventa. 
Endast två personer hade svarat en femma, 17 personer hade svarat en fyra, 24 personer 
hade svarat en tre och tio personer hade svarat en tvåa, ingen hade svarat en etta. 
Hytterna ombord är fräscha och välstädade 
 
Figur 17 Respondenternas svar på frågan om fräscha hytter, N=53 
Programutbudet ombord känns lockande 
 
Figur 18 Respondenternas svar på programutbudet ombord, N=53 
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Nästa figur här under (figur 19) redovisar hur respondenterna svarade på frågan om de 
anser att de har fått kvalitet för sina pengar ombord på Mariella. Här hade 38 personer 
svarat en fyra, fem personer hade svarat en femma, sju personer hade svarat en trea, två 
personer hade svarat en tvåa och bara en person hade svarat en etta.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
På följande fråga nedan (figur 20) skulle respondenterna svara på om de anser att Viking 
Line Mariella är prisvärd jämfört med konkurrenterna. På denna fråga hade 38 personer 
svarat en fyra, åtta personer hade svarat en femma, sex personer hade svarat en trea och 
en person hade svarat en tvåa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ombord på Viking Line Mariella får jag kvalitet för mina pengar 
 
Figur 19 Respondenternas svar på kvalitet för pengarna ombord, N=53 
Viking Line Mariella känns prisvärd jämfört med konkurrenterna 
 
Figur 20 Respondenternas svar på prisvärd jämfört med konkurrenterna, N=53 
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I följande fråga här nedan (figur 21) skulle respondenterna svara på om de skulle rekom-
mendera Viking Line Mariella för sina bekanta. Där svarade 31 personer en fyra, 15 per-
soner svarade en femma, fem personer svarade en trea, en person svarade en tvåa och en 
person svarade en etta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
I följande fråga nedan (figur 22) skulle respondenterna redogöra om de anser att Viking 
Line har en synlig marknadsföring. Här svarade 32 personer en fyra, 13 personer en 
femma och åtta personer en trea. Ingen svarade en etta eller tvåa. 
  
Jag kommer att rekommendera Viking Line Mariella för mina bekanta 
Figur 21 Respondenternas svar på att rekommendera Viking Line Mariella, N=53 
Jag tycker att Viking Line har en synlig marknadsföring 
Figur 22 Respondenternas svar på en synlig marknadsföring, N=53 
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På den sista frågan i enkäten skulle respondenterna klargöra om de sammantaget har varit 
nöjda att resa med Viking Line Mariella. Svaren kommer fram i figuren nedan (figur 23). 
På denna fråga hade 31 personer svarat en fyra, 11 personer hade svarat en femma, tio 
personer hade svarat en trea och en person hade svarat en etta. 
 
 
 
 
 
 
4.3 Den tekniska och den funktionella kvaliteten Vad & Hur 
Den tekniska kvaliteten vad är det som kunderna integrerar med företaget, i detta fall 
Viking Line. Detta är en viktig del av hur kunderna ser företaget och om de anser att 
företaget har bra tjänstekvalitet. Som figur 1 visar är det bland annat tekniska lösningar 
och maskiner som ingår i den tekniska kvaliteten. Här är det viktigt för Viking Line att 
ha bra kvalitet så att kunderna känner sig nöjda. Till denna vad-kategori hörde fem av 
mina frågor som jag använde i enkäten.  
 
Jag har räknat ut medelvärdet och ställt upp detta i ett diagram samt delat upp frågorna i 
vad och hur kategorier (figur 24 nedan), så att man enkelt skall se medelvärdet av vad 
kunderna anser om tjänstekvaliteten ombord på Viking Line Mariella är. Den första frå-
gan i vad-kategorin var om respondenterna ansåg att Viking Line Mariella hade modern 
teknisk utrustning, där var medelvärdet 3,51. Andra frågan var om respondenterna ansåg 
att Viking Line Mariellas personal ingav förtroende, där var medelvärdet 3,98. Tredje 
Sammantaget är jag nöjd med att resa med Viking Line Mariella 
Figur 23 Respondenternas svar på om de har varit nöjda att resa med Viking Line Mariella, N=53 
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frågan i denna kategori var om respondenterna kände sig trygga ombord, här var medel-
värdet 4,15. Den fjärde frågan handlade om de ansåg att maten som serverades på restau-
rangerna ombord motsvarade deras förväntningar, här var medelvärdet 3,87. Sista frågan 
i vad kategorin var om respondenterna ansåg att programutbudet ombord kändes lock-
ande, här var medelvärdet 3,21. Som man ser i diagrammet (figur 24) så var medelvärdet 
väldigt högt på alla frågor, det var endast på frågan om programutbudet som medelvärdet 
var lite lägre. Medelvärdet på hela vad kategorin var 3,74 av 5, vilket tyder på att Viking 
Line Mariella har lyckats väldigt bra med att göra kunderna nöjda inom den tekniska 
kvaliteten, om man tittar på Grönroos teori om upplevd och förväntad tjänst.  
 
Den funktionella kvaliteten hur menar Grönroos är hur kunderna påverkas av hur tjänsten 
ges till dem. Det handlar ofta om hur servicemötet fungerar mellan kunden och företaget 
och även hur tjänsten levereras. Det är viktigt för Viking Line att denna dimension fun-
gerar bra så att kunderna blir nöjda med kvaliteten, vilket är väldigt viktigt för konkur-
renskraften. Denna dimension upplevs ofta väldigt personlig av kunden vilket kommer 
att komma fram i mina frågor i enkäten. Till hur kategorin i min enkät hörde sju frågor. 
 
Den första frågan var om respondenterna ansåg att Viking Line Mariella såg inbjudande 
ut, här var medelvärdet 3,53. Den andra frågan handlade om respondenterna tyckte att 
personalen ombord hade prydlig klädsel och var välvårdad, här var medelvärdet 4,09. 
Tredje frågan var om de ansåg att personalen ombord visade ett sant intresse att betjäna 
kunderna, här var medelvärdet 3,79. Fjärde frågan var om respondenterna tyckte att stäm-
ningen ombord var trevlig, här var medelvärdet 4,04. I den femte frågan bad jag respon-
denterna svara på om personalen ombord var artiga och vänliga, här var medelvärdet 3,94. 
Sjätte frågan handlade om respondenterna var nöjda med restaurangutbudet som fanns 
ombord på båten, här var medelvärdet 3,94. Sista frågan i hur kategorin var om respon-
denterna ansåg att hytterna ombord var fräscha och välstädade, här var medelvärdet 3,26. 
Även i denna hur kategori var medelvärdet väldigt högt som man kan se i figur 24 nedan. 
Medelvärdet på hela hur kategorin var 3,80 av 5, vilket är väldigt bra. När man kollar på 
Grönroos teori om upplevd och förväntad tjänst kan man konstatera att Viking Line Ma-
riella har gjort ett riktigt bra jobb med den funktionella kvaliteten. 
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Jag gjorde även ett par krosstabeller för att jämföra lite mera hur åldern påverkar resulta-
tet. Som i tabellen nedan (tabell 1) syns det att åldern påverkar ganska mycket om vad 
respondenterna tyckte om den tekniska utrustningen ombord. Som det syns i tabellen var 
det endast de två yngsta åldersgrupperna som hade svarat en tvåa på denna fråga. Det var 
även majoriteten av respondenterna (11 stycken) som hade svarat en trea i den yngsta 
åldersgruppen medan majoriteten i den äldsta åldersgruppen (12 stycken) hade svarat en 
fyra. 
Figur 24 Respondenternas medelvärden på frågorna 5-16, N=53 
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Tabell 1 Åldern samt intryck av modern teknisk utrustning, N=53 
Tabell 2 Åldern samt intryck av lockande programutbud, N=53 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Även på frågan som fick sämst medelvärde i hela enkäten ser man att åldern påverkar 
mycket om vad respondenterna ansåg om programutbudet ombord. I tabellen nedan (ta-
bell 2) ser man att majoriteten (11 och 7 stycken) av de två yngsta åldersgrupperna hade 
svarat en trea medan majoriteten av de två äldsta åldersgrupperna (5 och 8 stycken) hade 
svarat en fyra. Även i den äldsta åldersgruppen hade två stycken svarat en femma på 
denna fråga. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
I den sista krosstabellen från vad och hur kategorin valde jag att jämföra åldern med hur 
fräscha respondenterna ansåg att hytterna ombord var. Som man ser i tabellen nedan (ta-
bell 3) har majoriteten i den yngsta åldersgruppen (sex stycken) svarat en tvåa, en person 
hade svarat en etta och ingen har svarat en femma. I den näst lägsta åldersgruppen har 
majoriteten (sex stycken) svarat en trea, en har svarat en etta men även två stycken har 
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Tabell 3 Åldern samt intrycket av fräscha hytter, N=53 
svarat en femma. I den näst äldsta åldersgrupperna har majoriteten (fyra stycken) svarat 
en fyra och ingen hade svarat en etta. I den äldsta åldersgruppen har majoriteten (åtta 
stycken) svarat en fyra, ingen hade svarat en etta och en person hade svarat en femma. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Jag hade även med ett par frågor i min enkät som handlade allmänt om vad responden-
terna tycker om Viking Line och hur de förhåller sig till företaget. Dessa var de fem sista 
frågorna i enkäten och jag ville ha med dem så att jag skulle få en klar bild av vad respon-
denterna ansåg allmänt om Viking Line som företag och om Mariella, dessa hör inte di-
rekt till Grönroos teori (figur 1) men man kan koppla ihop dem ganska bra med teorin i 
alla fall, t.ex. med profilen. Den första frågan var om respondenterna ansåg att de fick 
kvalitet för sina pengar ombord på Viking Line Mariella, här var medelvärdet 3,83. Andra 
frågan var om respondenterna tyckte att viking Line var prisvärd jämfört med konkurren-
terna, här var medelvärdet 4,00. Tredje frågan var om respondenterna kommer att rekom-
mendera Viking Line Mariella för sina bekanta, här var medelvärdet 4,09. Fjärde frågan 
handlade om respondenterna tyckte att Viking Line har en synlig marknadsföring, här var 
medelvärdet 4,09. Sista frågan i enkäten var on respondenterna var sammantaget nöjda 
med sin resa med Viking Line Mariella, här var medelvärdet 3,96. Även i de sista frågorna 
i enkäten var alla medelvärden väldigt höga.  
 
Från dessa frågor gjorde jag en krosstabell (tabell 4) där jag jämförde åldern på respon-
denterna med om de var allt som allt nöjda med sin resa med Viking Line Mariella. På 
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Tabell 4 Åldern samt hur nöjda respondenterna var allt som allt, N=53 
denna fråga var medelvärdet högt (3,96 av 5) men man ser ändå en skillnad mellan ål-
dersgrupperna. I den lägsta åldersgruppen hade majoriteten (sju och sju stycken) svarat 
en trea och en fyra, medan ingen hade svarat en femma och en person hade svarat en etta. 
I den näst lägsta åldersgruppen hade majoriteten (nio stycken) svarat en fyra medan ingen 
hade svarat en etta och tre personer hade svarat en femma. I de två äldsta åldersgrupperna 
hade majoriteten (sex och nio stycken) svarat en fyra medan ingen hade svarat en etta, 
tvåa eller trea, men två respektive sex personer hade svarat en femma på denna fråga. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5 DISKUSSION 
Nedan följer en diskussion där jag analyserar resultaten av undersökningen och hur bra 
den passar in med den teoretiska referensramen jag valde att använda i detta arbete. Re-
sultatet av undersökningen kommer även att kopplas ihop med min frågeställning och 
syftet för att redogöra om denna undersökning besvarade dem. 
5.1 Bakgrundsfrågor 
Det var betydligt mera kvinnor än män som svarade på enkäten (se figur 3). Detta på 
grund av att det var mera kvinnor som reste med Viking Line Mariella denna dag som jag 
befann mig i terminalen och delade ut enkäten, dessutom var det ett större antal kvinnor 
som tog sig tid att besvara enkäten. Respondenternas ålder var väldigt blandade eftersom 
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den yngsta var 20 år medan den äldsta var 86 år (se figur 4). Detta är en logisk fördelning 
eftersom att människor i alla åldrar reser med Viking Line och jag hade min undersökning 
riktad mot vuxna människor så jag frågade inga barn eller ungdomar att fylla i enkäten. 
På frågan varför respondenterna valde att resa med just Viking Line Mariella (se figur 5), 
som var en flervalsfråga, svarade de flesta respondenterna att de åkte med Mariella på 
grund av tidigare erfarenheter. Detta är väldigt bra för Viking Line eftersom det tyder på 
att kunderna är nöjda när de är återkommande kunder. Jag hade även en fråga med där 
respondenterna skulle redogöra för hur många gånger de reser med Viking Line per år (se 
figur 6). Här blev resultatet väldigt varierande, allt från en gång per år till 24 gånger per 
år. Detta varierande antal kan bero på att många kunder jag frågade endast reser med 
Viking Line för nöjets skull, medan ett par reser ofta med Viking Line i jobbets tecken.  
5.2 Tekniska kvaliteten Vad 
På alla frågor jag ställde som hör till den tekniska kvaliteten i Grönroos teori (figur 1) 
hade majoriteten varit nöjda. På frågan om respondenterna ansåg att Viking Line Mariel-
las personal inger förtroende (se figur 11) hade en majoritet på 38 personer svarat en fyra 
och ingen hade svarat en etta eller tvåa. På frågan om respondenterna känner sig trygga 
ombord (se figur 14) hade en majoritet på 37 personer svarat en fyra och inte på den här 
frågan heller hade någon svarat en etta eller tvåa. Detta är väldigt viktigt för Viking Line 
som företag att deras kunder känner sig trygga ombord och att de känner att de kan lita 
på personalen, detta gör Viking Line till ett konkurrenskraftigt företag. Även på frågan 
om maten motsvarade respondenternas förväntningar (se figur 16) var medelvärdet högt. 
Där hade en majoritet på 30 personer svarat en fyra och nio personer hade svarat en 
femma, på denna fråga hade bara en person svarat en etta. Jag anser inte att detta var något 
som förvånade mig, jag hade räknat med att denna fråga skulle få ett högt medelvärde. 
Eftersom att jag brukar hoppa in och jobba på Viking Line Mariella i restaurangen brukar 
jag få höra mycket positiv feedback av kunderna. Ofta brukar kunderna säga att maten på 
Viking Line är mycket bättre än på Silja Line. Även denna tekniska kvalitet är väldigt 
viktig för Viking Line att upprätthålla eftersom att de flesta som reser med båten är ute 
för att roa sig och då vill de oftast äta god mat också. På frågan om respondenterna anser 
att Viking Line Mariella har modern teknisk utrustning (se figur7) var det lite mera vari-
ation i svaren. Här hade ändå en majoritet på 27 personer svarat en fyra, men på denna 
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fråga hade även två personer svarat en tvåa. Här antog jag att svaren var lite mera varie-
rande eftersom att det var stor skillnad i åldersgrupperna som deltog i undersökningen. 
Jag valde att göra en krosstabell (se tabell 1) på denna fråga för att se om de varierande 
svaren hade att göra med åldern. Där såg man tydligt att de yngre åldersgrupperna ansåg 
att den tekniska utrustningen ombord inte var så modern medan de äldre åldersgrupperna 
tyckte att utrustningen i sin tur var modern. Detta tror jag beror på att yngre folk i dagens 
läge är så vana med att all utrustning skall vara så modern och sätter stor vikt på detta, 
medan de äldre inte bryr sig så mycket om detta och en del tycker att det bara är jobbigt 
med för modern utrustning. Den fråga som fick sämst medelvärde i gruppen teknisk kva-
litet var om respondenterna ansåg att programutbudet ombord var lockande (se figur 18). 
Där hade en majoritet på 24 personer svarat en trea och tio personer hade svarat en tvåa. 
Endast två personer hade svarat en femma på denna fråga. Även här gjorde jag en kross-
tabell (se tabell 2) eftersom jag kan tänka mig att det skiljer väldigt mycket i åldersklas-
serna vad de anser om programutbudet. Detta syns tydligt i tabell 2 att majoriteten i de 
lägre åldersgrupperna hade svarat en tvåa eller trea medan majoriteten i äldre åldersgrup-
perna hade svarat en fyra. Detta kan bero på att det var så många olika åldersgrupper som 
svarade på enkäten och som reste med Viking Line Mariella den dagen att det inte riktigt 
fanns programutbud för alla åldrar. Det var dessutom en dag mitt i veckan, vilket oftast 
betyder att det är mindre unga som reser med båten då så att programutbudet är mera 
utformat för äldre människor. Jag kan konstatera att Viking Line har lyckats väldigt bra 
med att göra sina kunder nöjda inom den tekniska kvaliteten i Grönroos teori.  
5.3 Funktionella kvaliteten Hur 
Även på alla frågor i enkäten som hörde till den funktionella kvaliteten i Grönroos teori 
(se figur 1) hade majoriteten av respondenterna varit nöjda. Den fråga som fick bäst re-
sultat var frågan som handlade om Viking Line Mariellas personal, om respondenterna 
tyckte att personalen var välvårdad och hade prydlig klädsel (se figur 9). Där hade en 
majoritet på 41 stycken svarat en fyra, nio stycken hade svarat en femma och ingen på 
denna fråga hade svarat en etta. Att denna fråga hade fått så bra medelvärde tycker jag 
inte är så konstigt, eftersom att jag själv brukar jobba på Viking Line Mariella. Jag vet att 
policyn där är att alla måste ha likadana kläder och att det är viktigt att man ser fräsch ut 
när man skall på jobb. Detta är en viktig sak anser jag eftersom att kunderna får ett helhets 
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intryck av företaget genom hur personalen ser ut. Det ser även mycket mera seriöst ut om 
alla i personalen har likadana kläder och att man alltid måste ha en namnskylt på sig när 
man jobbar med kunder. På frågorna om respondenterna anser att personalen ombord är 
artiga och vänliga (se figur 13) och om de visar ett sant intresse att betjäna dem (se figur 
10) var medelvärdet också högt. På frågan om personalen visar ett sant intresse att betjäna 
kunderna var medelvärdet lite lägre, detta tror jag kan bero på att det finns vissa språk-
barriärer ombord. Jag tror att alla i personalen försöker vara artiga och vänliga, (därav det 
högre medelvärdet), men att språket kan ställa till problem för vissa och att det då kan 
vara svårare att visa större intresse och svårare att betjäna kunderna ordentligt. Jag vet att 
många i personalen på Viking Line Mariella endast pratar finska, och då är det svårt för 
dem att ge lika bra betjäning till de svenska kunderna. Detta skulle Viking Line såklart 
kunna förbättra så att alla kunder känner sig lika mycket värda. På frågan som handlade 
om trevlig stämning ombord (se figur 12) var också medelvärdet högt där en majoritet på 
35 personer hade svarat en fyra och till och med 12 personer hade svarat en femma. Varför 
även denna fråga fick så högt medelvärde tror jag har mycket med kunderna själva att 
göra eftersom att de flesta av resenärerna åker med båten för att ha roligt och för att få ett 
avbrott i vardagen, därför blir stämningen mycket trevligare än om de flesta skulle åka på 
båten för att de är på arbetsresa eller dylikt. Såklart måste även Viking Line ha ett finger 
med i spelet och se till att det finns mycket underhållning på båten så som uppträdanden, 
restauranger, affärer och dylikt. Jag hade även en fråga där jag frågade respondenterna 
om de ansåg att det fanns bra med restaurangutbud ombord på båten (se figur 15) och där 
var medelvärdet snäppet högre än på frågan om maten motsvarade förväntningarna på 
restaurangerna (se figur 16). Det var ingen stor skillnad i medelvärdet, medelvärdet för 
motsvarade förväntningarna var 3,87 och medelvärdet för restaurangutbudet var 3,94. Att 
det inte var större skillnad gör mig lite förvånad, eftersom att jag trodde mera personer 
skulle ha större förväntningar på maten ombord än vad de hade om restaurangutbudet. 
Här igen har Viking Line bra funktionell kvalitet ombord och visar att de är ett konkur-
renskraftigt företag eftersom att de tydligt har bra med restaurangutbud på Viking Line 
Mariella. De sista frågorna som hörde till den funktionella kvaliteten hade att göra med 
omgivningen på båten. Som man ser i Zeithaml et al.´s 5 kvalitetsdimensioner har om-
givningen minst vikt, men eftersom att det inte alltid stämmer till hundra procent kan man 
här anta att omgivningen har större vikt för nöjesresenärer på Viking Line Mariella ef-
tersom att detta är en viktig sak när man nöjesreser, att omgivningen ser mysig och fräsch 
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ut. På frågan som handlade om inbjudande interiör på båten (se figur 8) var medelvärdet 
högt, men det fanns även varierande svar. Majoriteten på 28 personer hade svarat en fyra, 
men det fanns även svar på alla siffror mellan 1-5. På frågan om respondenterna ansåg att 
hytterna var fräscha och välstädade (se figur 17) var det ännu större variation i svaren. 
Majoriteten på 21 personer hade svarat en fyra men även 18 personer hade svarat en trea, 
det fanns även flera som hade svarat en tvåa och ett par personer hade svarat en femma 
men även några hade svarat en etta. Här antog jag att det skulle finnas en viss skillnad i 
svaren mellan åldersgrupperna så jag valde att göra en krosstabell (se tabell 3) på åldern 
och frågan som handlade om hytterna var fräscha. Där såg man tydligt att åldern spelade 
en stor roll i hur respondenterna svarade på frågan. T.ex. i den lägsta åldersgruppen hade 
majoriteten svarat en tvåa medan majoriteten i den äldsta åldersgruppen hade svarat en 
fyra. Jag tror att detta beror på att de flesta yngre är mera kräsna och förväntar sig att allt 
skall vara städat och fint medan de äldre inte sätter så stor vikt vid detta. En annan orsak 
till att medelvärdet var lite lägre på denna fråga är att Viking Line Mariella är en ganska 
gammal båt och det är längesedan hytterna har blivit riktigt ordentligt renoverade, så de 
kan se lite ofräscha ut även fast de är nystädade.  
5.4 Allmänna frågor om Viking Line 
I alla de allmänna frågorna om Viking Line var medelvärdet väldigt högt, det var mellan 
3,83–4,09. De båda frågorna som hade högsta medelvärdet (4,09) var om respondenterna 
kommer att rekommendera Viking Line för deras bekanta (se figur 21) och om de tycker 
att Viking Line har en synlig marknadsföring (se figur 22). Att respondenterna troligtvis 
kommer att rekommendera Viking Line för sina bekanta är väldigt bra för företaget. Som 
man ser i Grönroos teori (figur 1) är det bra att ha bra word of mouth mellan människor, 
så länge de också kan prestera att upprätthålla deras förväntningar. Och vad gäller den 
synliga marknadsföringen måste jag nog hålla med respondenterna när de ansåg att Vi-
king Line har väldigt synlig marknadsföring eftersom man kan se deras annonser i bl.a. 
tv, sociala medier, på radio, på spårvagnar m.m. Också på frågorna om respondenterna 
ansåg att de fick kvalitet för sina pengar ombord (se figur 19) samt om Viking Line var 
prisvärd jämfört med konkurrenterna (se figur 20) var svaret mycket positivt. Detta har 
även konstaterats i tidigare frågor när jag har sett att nästan alla resenärer verkar mycket 
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nöjda med Viking Line som företag. Den sista frågan jag hade i min enkät var om respon-
denterna var sammantaget nöjda med sin resa med Viking Line (se figur 23). Eftersom 
att alla andra frågor hade fått så positiva resultat antog jag att även denna fråga då skulle 
ha ett väldigt positivt resultat, och visst hade den det. Men jag ville även kolla ifall åldern 
hade någon inverkan på denna fråga så jag valde att göra en krosstabell även här (se tabell 
4). Man ser i tabellen att de yngre åldersgrupperna var igen mera kritisk än de äldre ål-
dersgrupperna. Men eftersom att de yngre hela tiden genom enkäten har varit mera miss-
nöjda än de äldre är det inget konstigt. Jag anser att det är helt normalt att de yngre är lite 
mera kritiska till allting än äldre människor eftersom att jag anser att vi yngre har blivit 
mera uppfostrade så. Vi har vant oss att hela tiden kritisera och att hela tiden försöka se 
att saker och ting går att förbättras på olika vis, medan de äldre är mera tacksamma över 
småsaker. 
6 KONKLUSION 
Syftet med detta arbete var att få reda på vad kunderna ombord på Viking Line Mariella 
ansåg om kvaliteten på tjänsterna som de erbjöds. Jag ville ta reda på om de var nöjda 
med både den tekniska och den funktionella kvaliteten ombord, men även vad de ansåg 
om Viking Line i helhet som företag. Genom denna undersökning kan jag konstatera att 
kunderna är väldigt nöjda med Viking Lines kvalitet på tjänsterna. Kunderna är nöjda 
gällande både den tekniska och funktionella kvaliteten ombord. Det kan även konstateras 
att kunderna är väldigt nöjda överlag med Viking Line som företag. På basis av under-
sökningen kan jag påstå att Viking Line är ett väldigt konkurrenskraftigt företag. Det som 
Viking Line kan tänka på i framtiden också är att hela tiden försöka förnya sig och hålla 
sig uppdaterad för att även i fortsättningen kunna vara ett konkurrenskraftigt företag. Det 
som Viking Line skulle kunna förbättra lite är att få bättre programutbud för de ungdom-
ligare resenärerna även i veckorna så att det alltid skulle finnas program för alla åldrar 
ombord. Även fast de flesta passagerarna är nöjda överlag med Viking Line som företag 
finns det alltid saker att förbättra. 
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7 SLUTORD 
Med detta arbete anser jag att jag har fått fram klara och tydliga resultat som är lätta att 
läsa av i figurerna och tabellerna. Jag anser också att mitt syfte blev uppnått och att mina 
frågeställningar blev besvarade. Det har tagit mycket tid att göra detta arbete men jag har 
även lärt mig mycket. Jag har fått en bra insikt hur det är att göra en kvantitativ under-
sökning och hur mycket förarbete det krävs för att kunna göra en bra enkät som är lätt att 
förstå och lätt att svara på för respondenterna. Jag har även lärt mig hur man skall använda 
SPSS och hur man skall tolka all data man har samlat in, dessutom kan jag även säga att 
jag har blivit mycket bättre på att använda Word och alla dess funktioner. Eftersom att 
jag själv jobbar på Viking Line Mariella ibland har det varit intressant att se var kunderna 
faktiskt tycker om båten och personalen ombord. Jag måste säga att jag blev glatt över-
raskad av att de flesta kunderna var allt som allt nöjda, eftersom att man ofta kan få höra 
klagomål på jobbet om både båten och företaget i sig själv. Till sist vill jag tacka alla som 
har hjälpt mig på olika vis och alla som har svarat på min enkät. Jag vill även tacka min 
handledare Christel Willför som har hjälpt mig genom hela slutarbetet och stöttat mig. 
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